大学生のクレーム行動について by 田中 泰恵 et al.
目白大学　総合科学研究



























Making complaintsⅰ） and subsequent behaviors of university students
田中泰恵　渋谷昌三　西川千登世　吉田正穂
（Yasue TANAKA　Shozo SHIBUYA　Chitose NISHIKAWA　Masaho YOSHIDA）
Abstract :
Frequency of complaint behaviors and actions after being complaint were investigated. A 
questionnaire survey was conducted with university students （N = 231）. The results indicated 
that more than half the students had an experience of receiving complaints, to which 
approximately half the students reacted compliantly. Factor analysis of subsequent behaviors 
identified the following factors: Talking to surrounding people and talking to the complainer. 
Women’s scores for the former were higher than that of men. Moreover, it was indicated 
women tended to talk to their family, friends, and boyfriends, whereas men tended to tell their 
seniors and teachers. Furthermore, cluster analysis conducted on subsequent behaviors 
identified the following clusters: （a） Not talking to anybody, （b） Talking to surrounding 
people, but not to the complainer, （c） Talking to surrounding people and the complainer. 
Results indicated that more women belonged to group b, whereas fewer women belonged to 
group c.
キーワード：クレーム、苦情、大学生、性差












































































































































































































































全くない あまりない どちらともいえない まあまあある かなりある
全体 45 33 20 111 11
（20.45） （15.00） （9.09） （50.45） （5.00）
男性 18 10 7 27 4
（27.27） （15.15） （10.61） （40.91） （6.06）
女性 27 23 13 84 7









































全くしない あまりしない どちらともいえない まあまあする かなりする
全体 34 62 36 53 13
（17.17） （31.31） （18.18） （26.77） （6.57）
男性 7 18 9 15 9
（12.07） （31.03） （15.52） （25.86） （15.52）
女性 27 44 27 38 4






6 周囲の人に内容を話す .91 -.06
7 周囲の人に不満を言う .86 -.05
8 周囲の人にその商品・サービスを購入したり，使わない方がいいと話す .45 .27
3 クレームを相手にメールで伝える .00 .82
2 クレームを相手に電話で伝える .04 .62




Table 4　男女別クレーム後行動下位因子得点平均値・標準偏差及び t 検定結果
男性 （n=57） 女性 （n=137） t値
周囲伝達 3.05 （1.01） 3.36 （0.84） -2.18 *
相手伝達 1.74 （0.99） 1.62 （0.66） 0.94 










































家族 合計 11 12 12 93 46
　男性 10 3 7 16 9 35.465 ***
　女性 1 9 5 77 37
友人 合計 5 12 18 103 39
　男性 4 2 2 30 11 10.145 *
　女性 1 10 16 73 28
先輩 合計 67 46 36 17 7
　男性 20 5 8 12 3 23.593 ***
　女性 47 41 28 5 4
後輩 合計 73 52 32 14 4
　男性 19 13 10 6 1 2.091
　女性 54 39 22 8 3
恋人 合計 55 24 38 43 10
　男性 20 2 14 9 4 9.541 *
　女性 35 22 24 34 6
先生 合計 103 36 28 6 1
　男性 27 6 11 4 1 11.205 *
　女性 76 30 17 2 0
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【注】
ⅰ）本論（和文）においては、「苦情」と「クレー
ム」を本文の中で区別して定義し、クレームに焦
点をあてて論じている。しかし、ここでいう「ク
レーム」と英文の「claim」が意味する内容が、ま
ったく同質というわけではない。そこで誤解が発
生することを避けるために、英文表記では
「compliant」を使用している。
ⅱ）たとえば適切な苦情対応は顧客の満足度や再購
入意図を高めることがあり、これは「リカバリ
ー・パラドックス」という現象として知られてい
る（池内2010）。
